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CODIGO PROCESO EDICCION APROBACION PROPIETARIO
IMEE-62 QUEJAS, SUGERENCIAS Y NO CONFORMIDADES 01.01 01/12/2014 IMEE
Descripcion de Cambios sobre edicion anterior Proceso operativo definido en el Mapa de Procesos del IMEE. Revisién procesos

El objetivo es asegurar garantizar el adecuado tratamiento y resolucién de las no conformidades detectadas en las actividades
Mision realizadas, asi como sugerencias, quejas, y reclamaciones presentadas por el cliente.

Empieza: Reclamacion y/o quejas de los clientes y/o deteccién de no conformidades.
Incluye: Estudio y resolucion de las no conformidades en los procesos del sistema de calidad de la gestion de servicios de

Alcance IMEE
Termina: Comunicacién sobre el tratamiento de la reclamacidn al cliente o persona que ha detectado la no conformidad.
ENTRADAS TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR
Reclamaciones y/o quejas de clientes _ Mogitorizacion de las quejas, y n/C Resolucion de la reclamacion
- . - Analisis de las quejas y N/c. - . _ Py . e -z
- No conformidad. - Resolucién de la quejas. - Resolucion de la no conformidad. Comisién de Calidad y Planificacion de
- Informe y comunicacion a los clientes. - Comunicaciéon cIientes/personaI. IMEE.
- Informes de gestion.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS
- Espacios habilitados en IMEE ) - Carta de servicio de IMEE.
- Programa informatico de gestidn de solicitud de - Director de IMEE. - Comisién de garantia interna de
quejas y sugerencias. - Técnicos y gestores. . . - BD quejas y sugrerencias.
- B. D. de quejas y sugerencias. - Responsable de Calidad y Planificacion. calidad de IMEE y de los servicios PAS.
- WEB del IMEE.
INDICADORES FORMULAS DE CALCULO VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLE
- Nimero de quejas y - N/C. ‘ @ad
- Namero de quejas y sugerencias resueltas sobre total |sugerencias resueltas sobre |- Quejas. ceragu@admon.upo.es
total - Sugerencias.

RECLAMACIONES Y/O QUEJAS Y NO CONFORMIDADES.

Direcciéon IMEE/ Responsable

Cllenesesi] Calidad y Planificacién

CGIC/Responsable Procesos Relacionados Doc. Ref. /BD Informacion Complementaria/Observaciones Registros

1) Este proceso se inicia cuando se detecta por
cualquier persona una No Conformidad en los procesos

Suge’\rlcicn:ua 1) Deteccién de no y actividades desarrolladas por el IMEE.
- conformidad o Bd de Este proceso también se inicia cuando en el IMEE
> recepcion de quejas/ entra una sugerencia, queja o reclamacion - queias
reclamaciones de reclamacion manifestada por los servicios que presta el IMEE a la quej .
) es/NC idad uni tari - sugerencias,
clientes. comunidad universitaria. felictaciones
En cualquiera de los supuestos anteriores, la persona
ENTRADA registra en la ficha los datos de la No Conformidad,
MANUAL reclamacion, queja, sugerencia.
¢NIC? (No Conformidad = incumplimiento requisitos
servicios).
Sl
2 C icacion al Crg:monrﬁzggn 2) La persona que ha detectado la No Conformidad se
)R omunlczcl:log a | cF;Iidad la comunica al responsable de calidad del IMEE para |- comunicacién
es%oar:;zde € que comience con el tratamiento.
3) Revisar
documentacion y
decision tratamiento a
realizar 3) y 4) El responsable de calidad del IMEE consulta la
documentacion presentada de la reclamacion y/o No .
; . Anotaciones en
conformidad. Elabora Informe. Evalla la No el Informe de la
Conformidad. Propone solucion. No Conformidad
4) Aprobacion y Informa a la Comision de Calidad para aprobacion y/o reclamacion
resolucion? solucién.
NO
S
5) Asignacién de Gestién ey . . . L, Anotaciones en
NO tareas para resolucion || Incidencias 5) La Com_|S|on de Calidad junto con la d|_reCC|on de el Informe de la
No Conformidad (IMEE-04) IMEE designa a las personas que debe ejecutar la No Conformidad
solucién adoptada, concretando plazo de ejecucion. y/o reclamacion
Y Deja registro en el informe Indicencia
NO
\ 4 6) El responsable designado para la correccion de la
No conformidad realiza las tareas correspondientes
6) Ejecucion y definidas en el apartado de solucién adoptada e
Comprobacién de la »<_ 7) ¢solucionado? informa al responsable de calidad. Anotaciones en
solucién el Informe de la
7) El responsable de calidad comunica a la comision de|No Conformidad
calidad que se ha resuelto la No Conformidad. Si no se |y/o reclamacion
ha resuelto se vuelve ejecutar de nuevo si no se
SI plantea nueva solucion. Se incluye en el informe las
actuaciones realizadas.
3) 8) ¢Es
reclamacion? 8) y 9) Se trata de una queja y/o reclamacion. El
responsable de Calidad informa al cliente sobre el
3| tratamiento y resolucién de su reclamacién. Informe
¥ NO de la resolucién reclamacién Anotaciones en
o 9) Comunicacién al _ _ _, o el Informe de la
Comu_mcacmn )cliente s (queja = manifestacion de insatisfaccion). No Conformidad
Cliente < A —— (reclamacién = manifestacion escrita anomalia y/o reclamacion
reclamacion servicios). . ) _
(sugerencia = informacién proporcionada cliente para
la mejora servicios).
4
Documento 10) La Comisién de Calidad estudiara las no
tratamiento P 10) Cierre reclamacion conformidades y/o reclamaciones apara realizar

realizado

ylo No Conformidad ‘ actividades correctivas y proactivas (en el caso de las
sugerencias) teniendo en cuanta gravedad,
concurrencias, riesgos y no detencion.
Gestion Cambios Si procede una accioén preventiva y correctiva se
(IMEE-06) dejara constancia en el informe.
Se creara actividad de la accion a preventiva o
correctiva determinada.

Anotaciones en
el Informe de la
No Conformidad
y/o reclamacion
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